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Wyniki trzecich warsztatow:
Prezentacja wynikéw badania rynku i forum DIGITALES

Podczas trzecich warsztatéw projektu ,Migranci i ochrona konsumentéw na rynkach
cyfrowych® w dniu 12 lutego 2015 r. zaprezentowano wyniki pierwszego badania rynku
etnotaryf komorkowych oraz interaktywng platforme internetowg ,Forum DIGITALES®. Oprécz
cztonkow zarzadu kilku Central Konsumenckich obecni byli liczni multiplikatorzy z rosyjskich i
tureckich zrzeszen migrantow oraz przedstawiciele spotecznych instytucji doradczych.

Irmgard Czarnecki, cztonkini zarzadu Centrali Konsumenckiej w Bremie w swojej mowie
powitalnej podkreslita olbrzymie znaczenie tych warsztatow dla wymiany doswiadczen
pomiedzy przedstawicielami organizacji migrantéw. Zaapelowata do zwigzkéw migrantow, aby
zmobilizowaty sie dla ,idei Central Konsumenckich®. Pani Czarnecki wyjasnita wyraznie, ze
Centrale Konsumenckie nie sg urzedem. Migranci nie muszg wiec obawiaé sie ,progow
instytucji“.

W pierwszej czesci warsztatow kierowniczka projektu Dr. Cicek Bacik zreferowata wyniki
badania rynku etnotaryf komorkowych i udzielita rad w sprawie obchodzenia sie z putapkami
konsumenckimi.

Badanie rynku zostato przeprowadzone we wspétpracy z Centralami Konsumenckimi w
Bremie i Hamburgu w okresie 16.06.2014 — 31.07.2014. W badaniu rynku skontrolowano
strony internetowe pieciu wybranych przedsiebiorstw telekomunikacyjnych (Ay Yildiz, Turkcell,
Tark Telekom Mobile, Eco World Connect i Star Communications) i w sumie dziesie¢ taryf
telefonii komadrkowej pod katem przyjaznosci dla konsumentow.

Waznymi punktami badania byly: prezentacja cen, dostepnos¢ OWH, pouczenia o prawie do
odstgpienia od umowy, wielojezyczno$¢ stron internetowych i infolinii dla klientow,
oswiadczenia w sprawie ochrony danych osobowych, obowigzkowe informacje zawarte w
notce prawnej i czas obowigzywania umowy.

Dr. Bacik zrelacjonowata, ze zbadane strony internetowe z taryfami dla konsumentéw okazaty
sie nieprzejrzyste. Szczegoty cen byly ukryte w przypisach i w cennikach i byty trudno dostepne
dla konsumentow. Przedsiebiorstwa ponadto prébowaly zabiega¢ o klientow celowo
kuszacymi ofertami i niskimi cenami. OWH byty trudno dostepne dla konsumentéw i nie byly
udostepniane w wielu jezykach. Bardzo trudno byto réwniez ustali¢ klientom operatoréw
telefonii komodrkowej, z jakimi operatorami zawierajg umowy, poniewaz na stronach
internetowych operatorow zamieszczano réznorodne OWH i cenniki wspotpracujgcych
przedsiebiorstw.

Jako wazny wynik badania rynku wspomniano, ze zbadane pouczenia o prawie do odstgpienia
od umowy nie odpowiadaty obowigzujgcym wytycznym ustawowym.



Informacje o ochronie danych osobowych sg trudno dostepne dla konsumentéw, poniewaz
istniejg tylko w jezyku niemieckim i nie sg oznaczone jako oddzielny punkt na stronach
internetowych. Réwniez trzy z pieciu przedsiebiorstw nie wypetniaty ustawowych wytycznych
w sprawie obowigzku zamieszczania notki informacyjnej. Brakowato tu czesciowo adresow,
obowigzkowych numerow telefonéw lub informacji o adresach e-mail oraz o wtasciwym
organie regulacyjnym. Dr. Bacik w swoim wywodzie wskazata, ze wszystkie zbadane
przedsiebiorstwa oferowaty na swoich stronach internetowych tylko umowy z 24-miesiecznym
okresem obowigzywania i wbrew ustawowym zobowigzaniom nie udzielaty informacji o
krétszych, 12-miesiecznych okresach obowigzywania.

Na koniec Dr. Bacik postulowata wzmozone uswiadamianie konsumentow w celu zwiekszenia
ich wrazliwosci przede wszystkim w zakresie ochrony danych i OWH.

Zbadane przedsiebiorstwa, ktore dotychczas nie byly obiektem zainteresowania organdow
regulacyjnych, celowo wykorzystywaty deficyty jezykowe migrantow. Z tego powodu pilng
propozycjg rozwigzania jest wdrozenie rozporzadzenia w sprawie przejrzystosci w
telekomunikacji w celu poprawy praw konsumenta w sektorze telefonii komérkowej. W
szczegoblnosci nalezy wprowadzi¢ przewidziang w projekcie rozporzagdzenia Kkarte
informacyjng produktu dla konsumentéw, z ktorej wynikajg najwazniejsze informacje
dotyczgce umowy, takie jak: optata miesieczna, okres obowigzywania umowy itp. Dalszymi
postulatami, o ktérych w nastepstwie badania rynku mowiono juz podczas konferenciji
prasowej w dniu 16 pazdziernika 2014 r. byty rozszerzenie kampanii informacyjnej i doradztwa
dla Central Konsumenckich i migrantow.

W drugiej czesci warsztatéw Unal Zeran, prawnik i referent projektu Centrali Konsumenckiej
w Hamburgu poinformowat uczestnikbw o upomnieniach i reakcjach zbadanych
przedsiebiorstw na badanie rynku. Na poczatku wskazat on, ze Centrale Konsumenckie
posiadajg prawo wnoszenia powodztwa zwigzku, co moze byC¢ rowniez korzystne dla
migrantow. Wskazat, ze w przypadku powoddztwa zbiorowego konsumenci takze nie znajdujg
sie w centrum uwagi. Nadto poinformowat, ze czterech na pieciu zbadanych operatorow
zostalo upomnianych z powodu nieprzestrzegania przepisow prawa i wszystkie
przedsiebiorstwa zareagowaty na te upomnienia i skonstruowaty swoje strony internetowe w
sposoéb bardziej przyjazny dla konsumenta.

Firma Turkcell krotko potem wstrzymata swojg taryfe, za ktorg otrzymata upomnienie. Oprocz
Turkcell upomniano takze Ay Yildiz, podmiot zalezny E-Plus. Po upomnieniu i krytyce mediow
takze ten operator obiecat poprawe. Od tego czasu przypisy na stronie internetowej mozna
przeczytac rowniez w jezyku tureckim. Firmy Star Communications i Eco World Connect, ktére
rowniez otrzymaty upomnienie, ztozyly oSwiadczenia o zaniechaniu niewfasciwych praktyk.
Upomnienia doprowadzity takze do tego, ze partnerzy wspodtpracujgcy z tymi
przedsiebiorstwami sg w sposob bardziej przejrzysty przedstawieni na stronach internetowych.

Ekaterina Quehl, realizujgca projekt Centrali Konsumenckiej w Berlinie, w trzeciej czesci
warsztatow zaprezentowata ,Forum DIGITALES®, ktére odbyto sie online w grudniu 2014 r.
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Poinformowata, ze w Internecie trudno jest znalez¢ oferty doradztwa na temat rynkow
cyfrowych w jezyku tureckim lub rosyjskim i ze w kwestii rynkdw cyfrowych migranci
wymieniajg sie swoimi doswiadczeniami na forach dyskusyjnych w jezyku ojczystym.
Interaktywna platforma konsumencka ,Forum DIGITALES® zostata uruchomiona online, aby
udziela¢ pomocy konsumentom z doswiadczeniem migracyjnym poprzez zwykle przez nich
uzywane kanaty komunikacji. ,Forum DIGITALES* zostatlo pomyslane jako platforma z
pytaniami i odpowiedziami. Konsumenci mogg bez wczesniejszej rejestracji zadawac pytania
dotyczgce telekomunikaciji, Internetu, ochrony danych i optat za radio i telewizje pracownikom
postugujgcym sie ich ojczystym jezykiem. Na zyczenie sporzgdzane sg réwniez odpowiedzi w
jezyku tureckim lub rosyjskim.

Pani Quehl wyjasnita, ze forum nie jest obslugiwane w trybie live. Wybrane pytania i
odpowiedzi z forum sg publikowane anonimowo na stronie projektu. Wskazata, ze ,Forum
DIGITALES" nie zastepuje indywidualnego doradztwa prawnego, a osoby poszukujgce porady
ze ziozonym problemem prawnym sg odsylane do placowek doradczych Central
Konsumenckich.

Planuje sie kontynuowanie ,Forum DIGITALES" do wrze$nia 2015 r.

W czwartej czesci warsztatow Carola Elbrecht, kierowniczka projektu ,,Surfujgcy majg prawa“
w Zwigzku Federalnym Central Konsumenckich, Irmgard Czarnecki, cztonkini zarzgdu Centrali
Konsumenckiej w Bremie, Dr. Glnter Hérmann, cztonek zarzadu Centrali Konsumenckiej w
Hamburgu i Doérte EIR, kierowniczka dziatu Centrali Konsumenckiej w Berlinie dyskutowali na
temat praw konsumenta na rynkach cyfrowych.

Przed rozpoczeciem dyskusji Carola Elbrecht, kierowniczka projektu ,Surfujgcy majg prawa“,
krétko przedstawita swoj projekt. Wspierany przez Federalne Ministerstwo Sprawiedliwosci i
Ochrony Konsumenta projekt informuje uzytkownikéw Internetu o prawach konsumentéw w
Swiecie cyfrowym. Przy pomocy réznych materiatdbw informacyjnych (informacje dla
konsumenta, listy kontrolne, wzory listéw itp.) projekt informuje konsumentéw o sposobie
obchodzenia sie z réznymi ofertami i ustugami w Internecie. W trakcie dyskusji pani Elbrecht
wyjasnita, ze problemy migrantéw w swiecie cyfrowym dotychczas prawie w ogdle nie byty
dostrzegane i ze wyniki badania rynku etnotaryf komodrkowych rzucajg $wiatto na te sfere
problemow.

Irmgard Czarnecki zauwazyta, ze nie jest przypadkiem, iz ten projekt zostat ulokowany w
Bremie, Berlinie i Hamburgu, poniewaz w tych miastach liczba migrantéw jest najwyzsza. W
Bremie Centrala Konsumencka zebrata bardzo dobre doswiadczenia, wydajgc ,Przewodnik
zakupowy dla muzutmandw®, ktéry ukazat sie w naktadzie 20.000 egzemplarzy. Pani
Czarnecki podkreslita dobre kontakty z organizacjami migrantow. Trudne jednak okazato sie
wyjasnienie konsumentom, ze Centrala Konsumencka stoi po ich stronie. Kierowniczka
projektu Sieci Antydyskryminacyjnej Tureckiego Zwigzku Berlina i Brandenburgii, Eva
Andrades, zapytata dyskutantow, jakie inicjatywy zostaty podjete przez Centrale
Konsumenckie w celu odzwierciedlenia roznorodnosci kulturowej we wiasnych szeregach i
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dotarcia w ten sposdb do migrantow. Doérte EIR wskazata na dtugg tradycje Centrali
Konsumenckiej w Berlinie, ktéra juz od ponad 20 lat doradza migrantom pochodzenia
tureckiego. W tym kontekscie wspomniata réwniez miedzy innymi o odwiedzajgcej ochronie
konsumentéw, ktéra jest prowadzona od 2012 r. W chwili obecnej prowadzone jest doradztwo
na miejscu w Marzahn i Lichtenbergu, w razie potrzeby réwniez w jezyku rosyjskim.
Wygtaszane sg rowniez wyktady specjalnie dla konsumentéw z doswiadczeniem migracyjnym.
W ten sposéb Centrala Konsumencka w Berlinie probuje zlikwidowaé bariere psychiczng
migrantow wobec Centrali Konsumenckiej. Doradztwo w jezyku tureckim i rosyjskim
oferowane jest rowniez w Centrali Konsumenckiej w Berlinie. We wspotpracy z innymi
podmiotami uczestniczgcymi w projekcie prowadzone sg szkolenia multiplikatorow dla
organizacji migrantéw. Dla odzwierciedlenia roznorodnosci kulturowej we wiasnych szeregach
W ostatnim czasie podczas zatrudniania nowych pracownikbw na wolne stanowiska
zatrudniono wiele os6b z doswiadczeniem migracyjnym.

Pani Czarnecki zwrdcita w zwigzku z tym uwage na finansowg zaleznos¢ Central
Konsumenckich od rzadéw krajowych i projektéw. Srodkéw jest za mato na stworzenie
odpowiednich ofert doradztwa dla migrantéw. Wielu uczestnikédw podkreslito waznosé
ksztatcenia konsumentéw w szkofach, aby zwrd6ci¢ na ten problem uwage dzieci i rodzicow.
Eva Andrades z Sieci Antydyskryminacyjnej w Berlinie wskazata na niewielkie zainteresowanie
Central Konsumenckich wystepowaniem przeciwko dyskryminacji konsumentow z
doswiadczeniem migracyjnym. Dorte EIR wyjasnita ponadto, ze przypadki dyskryminacji sg
trudne do udowodnienia.

W opinii pani Czarnecki projekt ,Migranci i ochrona konsumentéw na rynkach cyfrowych®, jak
pokazaty wyniki badania rynku, dotart do szerokiej publicznosci. Celem byto przy tym
zwrOcenie uwagi migrantéw na ich prawa.

Zeki Caglar z Centrum Migracji i Integracji z AWO w Wedding wskazat na mozliwos¢ zdobycia
wiekszego dostepu do grupy docelowej poprzez udziat w kursach integracyjnych. Larissa
Gheorghienco z miedzynarodowego Mtodziezowego Domu Sztuki i Kultury w Friedrichshain-
Kreuzberg zalecita Centralom Konsumenckim, aby nie zaniedbywaty licznych analfabetow i
udostepniaty swoje informacje dla konsumentoéw bez barier dla grupy docelowej. W tym
miejscu Dorte EIR wskazata, ze wyniki projektu zostaty udzwiekowione w jezyku tureckim,
rosyjskim i niemieckim i zamieszczone na stronie internetowe;.

Wszyscy uczestnicy warsztatow byli zdania, ze przedsigbiorstwa telekomunikacyjne majg
obowigzek informowania grupy docelowej na temat waznych punktéw umowy (OWH,
pouczenie o prawie do odstgpienia od umowy, partnerzy umowni itp.) oraz na temat ochrony
danych réwniez w jezyku ojczystym. Przedstawiciele Central Konsumenckich postulowali
silniejszg kontrole operatorow taryf komérkowych i zaapelowali do przedstawicieli organizacji
migrantow, aby zalecali migrantom zwracanie sie z problemami do placowek doradczych
Central Konsumenckich.



